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 Dengan menggunakan Customer Relationship Management berbasis web  ini 
bertujuan untuk memberikan kemudahan kepada staf customer service dan pelanggan 
dalam memberikan informasi dan memberikan kemudahan staf customer service 
melihat data pemesanan dan data pelanggan. 
Dalam sebuah industri jasa, faktor yang menentukan suatu keberhasilan 
sebuah industri jasa terhadap pesaingnya adalah kepuasan pelanggan dan kualitas dari 
jasa yang dihasilkan. Seringkali pelanggan merasa tidak puas atas jasa yang diberi 
perusahaan sehingga dapat menyebabkan menurunnya tingkat kepuasan pelanggan 
dan pada akhirnya pelanggan beralih ke perusahaan pesaing. Oleh karena itu, kami 
merasa bahwa perusahaan perlu mengetahui, seperti apa produk jasa yang harus 
diberikan perusahaan kepada pelanggan dan mengenal pelanggan lebih dekat. 
 Cara dan strategi untuk mengenal dan membangun hubungan dengan 
pelanggan serta mengelolanya dikenal dengan Customer Relationship Management.  
Adapun metode yang digunakan dalam penulisan skripsi ini yaitu: (1) Metode Iterasi, 
Analisis yang mencakup PIECES, analisis sebab akibat dan analisa kelayakan, (2) 
Metode Perancangan yang mencakup perancangan basis data, perancangan proses, 
perancangan tampilan layar dan struktur menu. Sistem yang diterapkan di perusahaan 
yang kami survei saat ini ternyata masih banyak kekurangan dalam pemberian 
pelayanan kepada pelanggan dan calon pelanggan.  
Dari perancangan sistem yang diusulkan, kami berusaha memperbaiki 
kekurangan yang ada, dengan perbaikan dan penambahan ini, sistem yang berjalan di 
perusahaan menjadi lebih baik yang berguna untuk meningkatkan hubungan dan 
kepuasan pelanggan.  
 













1.1  Latar Belakang 
Di tengah persaingan bisnis yang sangat ketat dewasa ini, perusahaan-
perusahaan besar mulai mengalihkan perhatian mereka dari sekedar 
mengembangkan produk dan layanan yang unggul ke penciptaan pengalaman 
personal pelanggan. Personal pelanggan yang di maksud adalah data 
pelanggan, sejarah pelanggan, sejarah transaksi, tujuan, kebutuhan, 
keuntungan, harapan, dan pilihan pelanggan ini merupakan suatu kedekatan 
atau keakraban tahap pertama, sedangkan tahap kedua dalam rangkaian 
manajemen adalah hubungan dengan pelanggan. Hal ini membuat para top 
eksekutif melakukan dengan suatu kesadaran yang utuh bahwa hubungan 
dengan pelanggan sangatlah penting di dalam pembentukan brand equity dan 
brand value yang pada gilirannya akan menciptakan landasan yang kokoh 
bagi perkembangan (growth) dan kelangsungan (sustainability) perusahaan. 
Sikap para top eksekutif perusahaan-perusahaan besar tersebut telah 
mendorong kemunculan Customer Relationship Management (CRM) yang 
secara konsep bukanlah hal yang baru, namun dalam proses 
implementasinya dewasa ini telah mengalami suatu perkembangan yang luar 
  
 
biasa sehingga impian untuk dapat menciptakan hubungan yang baik dengan 
pelanggan lama ataupun baru dapat terwujud.  
CV 171 adalah suatu perusahaan yang bergerak dalam bidang travel dan  
pengiriman barang. Dalam menjalankan usahanya, ada beberapa permasalahan 
yang ditemukan dalam CV 171, yaitu Banyak pelanggan yang tidak jadi memesan 
tiket / beralih ke perusahaan lain karena belum tersedianya sistem dalam 
pelayanan tiket, dan belum tersedianya juga sistem dalam penyampaian jadwal 
mengenai kuota pengiriman barang.  
 
1.2  Perumusan Masalah 
Dalam menjalankan usaha, ada beberapa permasalahan yang ditemukan 
dalam CV. 171 Palembang adalah sebagai berikut: 
1. Sulitnya dalam pemesanan tiket travel  sehingga memakan waktu   layanan yang 
lama, dan tidak ada pengadaan dalam menarik atau mempertahankan 
pelanggan karena  belum tersedianya sistem informasi 
2. Pelanggan sulit berinteraksi dengan perusahaan, dan perusahaan pun tidak tahu 
keinginan pelanggan dalam menyampaikan kritik dan saran kepada perusahaan, 
karena belum tersedianya sistem komunikasi online. 
3. Sulit untuk mengetahui informasi, jadwal, status pengiriman barang dan kuota 





1.3   Ruang Lingkup 
Dari uraian permasalahan di atas, maka penulis menganggap perlu adanya 
suatu batasan masalah, sehingga pembahasan dapat dilakukan dengan lebih 
terarah dan tidak menyimpang. Batasan masalah yang penulis ambil dalam 
penulisan skripsi ini adalah sebagai berikut : 
  1. Pemesanan tiket  
   Dalam pemesanan terdapat pengolahan transaksi, penulis akan membuat   
suatu sistem aplikasi dalam pemesanan tiket dan jadwal serta daerah tujuan 
baiya tiket , serta informasi tour perjalanan wisata serta biaya perjalanan 
sehingga dapat memberikan kepuasan, kecepatan dalam melayani pelanggan. 
2. Informasi pengiriman barang  
   Dalam proses pengiriman barang, informasi utama dalam pengiriman 
adalah mengenai jadwal, baik itu jadwal pengiriman maupun penerimaan 
barang. Lalu informasi berikutnya mengenai kuota dalam pengiriman. Sehingga 
pelanggan dapat mengetahui informasi dari pengiriman tersebut, dan 
pelanggan juga dapat melihat dimana posisi keberadaan barangnya. 
3. Komunikasi online 
   Komunikasi online yang dapat melakukan penyampaian kritik dan saran        
secara efektif dan efisien kepada perusahaan, dengan maksud mendekatkan 
hubungan perusahaan kepada pelanggan. Aplikasi yang digunakan adalah chat 




1.4      Tujuan dan Manfaat 
Dari beberapa permasalahan di atas, maka penulis mendapatkan tujuan 
untuk permasalahan yang ditemukan dalam CV. 171 Palembang adalah sebagai 
berikut : 
        1.4.1 Tujuan 
1. Merancang sistem informasi CRM berbasis web ini untuk   
memudahkan dalam pemesanan tiket, juga pengadaan kartu 
member bagi pelanggan, untuk mendapatkan diskon atau bonus 
berdasarkan ketentuan transaksi. 
2.  Membuat sistem informasi pengiriman barang, guna mengetahui 
informasi, jadwal, dan status pengiriman barang. 
3. Membuat sistem komunikasi online antara pelanggan dan   
Perusahaan, sehingga Perusahaan dapat mengetahui kekurangan 
dan kelebihan dalam pelayanan kepada pelanggan. 
1.4.2  Manfaat 
Dari beberapa permasalahan dan tujuan di atas, maka penulis juga 
mendapatkan manfaat untuk permasalahan dan tujuan yang ditemukan 
dalam CV. 171 Palembang yaitu sebagai berikut : 
1. Meningkatkan kinerja dan citra perusahaan di mata pelanggan. 
2. Pekerjaan dalam perusahaan pun dapat dilakukan secara efektif dan 




3. Mengetahui kekurangan dalam perusahaan sendiri, apa yang ingin 
diminta oleh pelanggan dan juga dapat menambah kepercayaan 
terhadap daya nilai konsumen sehingga perusahaan dapat 
mempertahankan pelanggan tetap setia. 
 
1.5      Metodologi Pengembangan Sistem 
Metodologi yang digunakan penulis dalam penelitian ini adalah  metode 
Iterasi (Iterative). Metode iterasi adalah metode dimana setiap tahapan / fase 
pengembangan system dilaksanakan dengan memakai teknik pengulangan 
dimana suatu proses dilaksanakan secara berulang-ulang sampai mendapatkan 
hasil yang diinginkan. 
Dalam metode ini, terdapat 6 fase pengembangan sistem, yaitu :  
1. Survei Sistem 
Pada fase ini, terdapat pendefinisian dari permasalahan yang ada 
untuk menentukan ruang lingkup, menentukan metodologi yang digunakan, 
serta membuat jadwal kegiatan dengan menggunakan beberapa teknik 
pengumpulan data seperti wawancara, observasi, dan dokumentasi. 
2.  Analisis Sistem 
Pada fase ini, dilakukan analisis terhadap sistem yang telah  ada 
dengan mengidentifikasi permasalahan, penentuan tujuan dari perbaikan 
sebuah sistem, dan mengidentifikasi kebutuhan pengguna sistem 
  
 
menghasilkan laporan analisis permasalah, kebutuhan dan keputusan 
menggunakan uses case. 
3.   Desain Sistem 
Fase ini menyatakan bagaimana sebuah desain sistem lanjutan yang 
akan dibuat dengan menggambarkan sebuah model sistem untuk 
menyelesaikan permasalahan yang dihadapi oleh perusahaan dengan 
menggunakan Data Flow Diagram menghasilkan desain sistem yang akan 
diingginkan. 
4.  Pembuatan Sistem 
Pada fase ini, dilakukan pembuatan sistem baru (hardware dan   
software) dengan alat bantu yang digunakan antara lain MySQL, bahasa 
pemrograman PHP menghasilkan aplikasi web. 
5. Implementasi Sistem 
Pada fase ini, dilakukan penginstalan database dan program baru, 
pelatihan bagi pengguna dan konversi ke sistem yang baru pada 
perusahaan. 
6.   Pemeliharaan Sistem 
Setelah sistem dioperasikan, maka dibutuhkan dukungan sistem 
yang berkesinambungan agar sisa siklus hidup sistem tetap berguna, 





1.6        Sistematika Penulisan 
Agar pembahasan dapat terurut dan terarah, maka penulisan skripsi 
ini dikelompokkan ke dalam 5 bab dengan sistemtika penulisan sebagai 
berikut: 
       BAB 1        PENDAHULUAN 
       Bab pendahuluan ini menguraikan latar belakang, ruang      
lingkup, tujuan dan manfaat, metodologi yang digunakan, dan 
sistematika penulisan. 
      BAB 2         LANDASAN TEORI 
 Bab ini menguraikan tentang teori umum seperti konsep 
sistem yang meliputi klasifikasi sistem dan karakteristik sistem, 
konsep informasi, konsep CRM yang meliputi sistem teori-teori 
tentang CRM dan teori pendukung khusus mengenai CRM, 
konsep pengembangan sistem, metodologi pengembangan 
sistem, analisis sistem, perancangan sistem, teknologi basis 
data serta alat bantu pengembangan sistem. 
      BAB 3         ANALISIS SISTEM 
Dalam bab ini penulis akan menguraikan tentang gambaran 
umum perusahaan CV. 171 yang meliputi struktur organisasi 
serta tugas dan wewenang pengelola perusahaan , prosedur 
sistem yang berjalan, analisis permasalahan, analisis 
kebutuhan, dan analisis kelayakan. 
  
 
      BAB 4       RANCANGAN SISTEM 
                            Bab ini menjelaskan tentang rancangan sistem logis dan rancangan 
sistem fisik yang mencakup model proses diantaranya diagram 
konteks, diagram dekomposisi, diagram aliran data kejadian, 
diagram aliran data subsistem dan sistem, dan model data ERD. 
Pada rancangan sistem program terdiri dari logika program, 
rancangan antar muka, rancangan keluaran berupa laporan. 
BAB 5     PENUTUP 
Bab ini menguraikan tentang kesimpulan-kesimpulan yang     
dapat ditarik dari penerapan sistem baru beserta saran yang 
diharapkan dapat bermanfaat bagi perushaan dalam 
























Beberapa kesimpulan yang dapat ditarik oleh penulis setelah 
diselesaikannya Analisis dan Perancangan Customer Relationship Management 
Berbasis Web pada CV 171 Palembang antara lain sebagai berikut : 
1. Website ini memiliki kelebihan tersendiri yaitu mampu memberikan 
informasi yang jauh lebih lengkap mengenai tiket dan kuota pengiriman 
barang kepada pelanggan. Selain itu para pelanggan dapat memperoleh 
informasi tersebut tanpa harus datang ke tempat, namun cukup 
mengunjunginya melalui internet dan juga mempersingkat waktu bagi  
pelanggan dalam hal memesan tiket dan membuat sebuah hubungan ke 
pelanggan menjadi lebih dekat dan akrab dengan tujuan pelanggan tetap 
setia kepada perusahaan. 
2. Dengan adanya website ini secara otomatis ruang lingkup pelanggan CV 171 
menjadi semakin luas karena fasilitas internet sekarang sudah bisa diakses 
dimanapun dan kapanpun. 
  
  
3. Membentuk jarigan untuk komunikasi kepada pelanggan secara langsung dari 
perusahaan dengan CRM sehinggan dapat mempertahankan pelanggan. 
 
5.2 Saran  
Saran yang dapat diberikan sehubungan dengan penulisan dan untuk 
dapat menunjang keberhasilan Analisis dan Perancangan Customer 
Relationship Management Berbasis Web pada CV.171 Palembang antara lain 
sebagai berikut ini. 
1. CV 171 Palembang perlu menggunakan customer relationship management 
Berbasis Web ini untuk meningkatkan hubungan dengan pelanggan. 
2. Perlunya pelatihan bagi karyawan agar dapat mengoperasikan sistem ini 
dengan baik dan lancar. 
3. Melakukan back-up data secara berkala untuk meminimalisasikan 
kemungkinan hilangnya data dari kejadian-kejadian yang tidak diharapkan. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
